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1 Johdanto 

1.1 Aiheen valinta ja rajaus 

Tämän opinnäytetyön suurimpana teemana oli kehittää moninaisen organisaation asiakas-

palvelua asuntojen vuokraukseen keskittyvässä tiimissä, kun tavoitteena on luoda onnistu-

nut asiakaskokemus. Opinnäytetyössä pohdittiin myös asiakaskokemuksen syntymistä 

sekä siihen vaikuttavia tekijöitä. Asiakaskokemuksen muodostumista peilattiin toimintaan 

asuntojen vuokrauksessa.  

Opinnäytetyö tehtiin toimeksiantona paikalliselle asumispalveluiden tarjoajalle Lahden Talot 

Oy:lle. Suoritin ammattikorkeakoulun aikaisen harjoitteluni Lahden Taloilla ja pohdimme yh-

dessä toimeksiantajan kanssa mahdollisia kehittämisen kohteita organisaatiossa. Yhteisen 

pohdinnan kautta löysimme aiheen, jonka tiimoilta palvelua voitaisiin kehittää. Opinnäyte-

työssä tutkittiin Lahden Talojen asukkaiden asiakastyytyväisyyttä hyödyntäen asukkaille 

menevää asiakaskokemuskyselyä ja myöhemmin tulosten pohjalta laadittiin kehitysehdo-

tuksia yritykselle. Lahden Talojen yksi tärkeimmistä arvoista on asiakas- eli asukastyytyväi-

syys ja uusien asiakaspalvelukanavien kehittämisen myötä aihe on hyvinkin ajankohtainen 

(Lahden Talot 2022). 

Lahden Talot on suuri, moninainen organisaatio ja onnistuneen asiakaskokemuksen muo-

dostumiseen vaikuttaa monta eri tekijää. Lahden Talojen asiakaspalvelusta vastaavat mo-

net alansa osaajat. Tutkimuksessa toiminnan kehittäminen päätettiin rajata tiettyyn osa-alu-

eeseen selkeämpien tulosten saamiseksi. Toimeksiantajan toiveesta tutkimuksessa keski-

tyttiin tarkastelemaan onnistuneen asiakaskokemuksen muodostumista nimenomaan Lah-

den Talojen asuntojen vuokrauksessa ja kehittämään asiakaspalvelun toteutumista asun-

tojen vuokrauksesta vastaavan tiimin sisällä. 

1.2 Tavoite 

Opinnäytetyön tavoitteena oli kehittää Lahden Talojen asiakaspalvelua ja tämän myötä pa-

rantaa asiakaskokemusta, jotta luodut asiakassuhteet pysyisivät mahdollisimman pitkäikäi-

sinä. Työn avulla haluttiin selvittää, mihin osa-alueisiin Lahden Talojen asukkaat olivat pal-

velussa tyytyväisiä ja missä osa-alueissa palvelua voitaisiin kehittää. Tutkimuksen avulla 

haluttiin tunnistaa asiakaspalvelussa esiintyvät epäkohdat ja kehittää ratkaisuja, joiden 

avulla koettu asiakaskokemus olisi mahdollisimman positiivinen. 
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1.3 Tutkimusongelma 

Asiakaskokemuksen muodostuminen on hyvin yksilöllistä asiakkaiden erilaisten tarpeiden, 

toiveiden sekä ennakkoajatusten vuoksi. Asuntojenvuokrauksen alalla asiakkaiden tyyty-

väisyys on ensisijaista, sillä koti on suuri osa jokaisen elämää. Vaikka onnistunut asiakas-

kokemus on tavoiteltavaa, täydellistä asiakastyytyväisyyttä on mahdotonta saavuttaa. Tut-

kimuksessa keskityttiin tarkastelemaan asiakaspalvelun osa-alueita ja selvittämään, kuinka 

palvelua voitaisiin kehittää.  Tutkimuksessa haettiin vastausta asiakaspalvelun sisältämiin 

mahdollisiin epäkohtiin. Tutkimusongelma voidaan jakaa kahteen eri osaan: 

 

1. Kuinka asiakaspalvelua voidaan kehittää syntyvässä asiakassuhteessa? 

2. Kuinka onnistunutta asiakaskokemusta voidaan ylläpitää, kun tarkoituksena on saa-

vuttaa pitkäkestoinen asiakassuhde? 

 

Ensimmäisen alakysymyksen myötä haluttiin selvittää, kuinka asiakaspalvelua voitaisiin ke-

hittää nimenomaan asuntojen vuokrauksessa, kun asiakas lähestyy yritystä. Tutkimuk-

sessa keskityttiin tarkastelemaan suoritettavan asiakaskokemuskyselyn tuloksia ja kehittä-

mään parannuksia kyselyn vastausten avulla. 

Toisen alakysymyksen myötä haluttiin selvittää, millä konkreettisilla tavoilla onnistunutta 

asiakaskokemusta voidaan ylläpitää ja voiko yritys vaikuttaa pitkäkestoisen asiakassuhteen 

syntymiseen. Lahden Talojen organisaation moninaisuus toi tutkimukseen haasteita, sillä 

muodostuneen asiakaskokemuksen kokonaisuuteen vaikuttaa asuntojen vuokrauksen li-

säksi yrityksen isännöinti sekä useat ulkoiset palvelut, kuten huoltoyhtiöt sekä siivouspal-

velut. Tiedostetuista haasteista huolimatta tutkimukselle ei asetettu hypoteeseja, jotta asia-

kastyytyväisyydestä sekä asiakaskokemuksen laadusta saataisiin selkeämpi kuva. Hypo-

teesittomuus tarkoittaa sitä, että tutkijalla ei ole lukkoon lyötyjä ennakko-olettamuksia tutki-

muskohteesta tai tutkimuksen tuloksista (Eskola & Suoranta 1998, 19). 

1.4 Tutkimusmenetelmä 

Tutkimuksessa käytettiin määrällistä, eli kvantitatiivista tutkimusmenetelmää. Kvantitatii-

vista menetelmää suositaan tutkimuksissa, jossa käytössä on paljon dataa. Määrällinen tut-

kimusmenetelmä eli kvantitatiivinen menetelmä on tutkimustapa, jossa tietoa tarkastellaan 

numeerisesti. Tämä tarkoittaa, että tutkittavia asioita ja niiden ominaisuuksia käsitellään 
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yleisesti kuvaillen numeroiden avulla. Määrällinen tutkimusmenetelmä vastaa kysymyksiin; 

kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein. (Vilkka 2007a, 14.) 

Tarkoituksena oli saada jäsenneltyä tietoa syntyneestä asiakaskokemuksesta mahdollisim-

man monelta asukkaalta. Tutkimusta varten kehitettiin asiakaskokemuskysely, joka jaettiin 

Lahden Talojen asukkaille täytettäväksi. Tutkimuksessa hyödynnettiin myös dataa, joka 

saatiin yrityksen omien asiakastyytyväisyysmittareiden kautta. Tarkoituksena oli hyödyntää 

dataa mahdollisimman laajasti, jotta asiakaspalvelun laadusta saataisiin tarkka kuva ja pal-

velua voitaisiin kehittää tulevaisuudessa entisestään.  

1.5 Tutkimuksen toteutus 

Tutkimuksen toteutuksessa oli kaksi vaihetta. Ensimmäisessä vaiheessa laadittiin synty-

nyttä asiakaskokemusta tarkasteleva kysely, joka lähetettiin Lahden Talojen asukkaille. Ky-

selyn myötä saatiin tietoa asukkaiden kokemuksista toteutuneesta asiakaspalvelusta asun-

tojen vuokrauksessa. Kysely suoritettiin Webropol- palautekyselyohjelmaa hyödyntäen. 

Toisessa vaiheessa saatuja tutkimustuloksia analysoitiin tarkasti, jotta saatiin selkeä kuva 

asiakaspalvelun toimivuudesta sekä mahdollisia kehitysehdotuksia asiakaspalvelun paran-

tamiseksi tulevaisuudessa. Tutkimustulosten raportoinnissa hyödynnettiin kaavioita mah-

dollisuuksien mukaan.  

1.6 Tutkimuksen eteneminen 

Toimeksiantaja antoi tutkimuksen suorittamiselle joustavan aikataulun. Tarkoituksena oli 

kuitenkin suorittaa tutkimus ripeällä aikataululla, jotta aineiston käsittelemiseen sekä analy-

sointiin jäisi reilusti aikaa opinnäytetyön muun aikataulun puitteissa. Tarkoituksena oli jakaa 

asiakaskokemuskysely asukkaiden ulottuville vuoden 2022 helmi-maaliskuun aikana. 

Asiakaskokemuskyselyn suorittamisen jälkeen kirjattuja tuloksia käsiteltiin perinpohjaisesti. 

Vastausten perusteella selvitettiin, mitkä osa-alueet asiakaspalvelussa vaatisivat kehittä-

mistä ja mihin osa-alueisiin asiakkaat olivat jo tyytyväisiä. Lisäksi tutkimuksessa hyödyn-

nettiin yrityksen asiakastyytyväisyyden muita mittareita, jotta saatiin mahdollisimman selkeä 

kuva asiakkaiden tyytyväisyydestä. 

Vastausten perusteella saaduista kehitysehdotuksista laadittiin kehitysehdotuksia, joita 

hyödyntämällä toimeksiantaja voisi parantaa asiakaspalveluaan tulevaisuudessa.  
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2 Yritysesittely – Lahden Talot 

2.1 Yrityksestä 

Lahden Talot on paikallinen toimija asuntojenvuokrauksen alalla. Yritys syntyi vuonna 1998 

Lahden kaupungin omistamien kiinteistöyhtiöiden fuusioitumisen lopputuloksena. Yhtiöstä 

muodostettiin konserni vuonna 2007 jonka emoyhtiönä toimii Lahden Talot Oy. Lahden Ta-

lot Oy omistaa koko konsernin vapaarahoitteisen kiinteistökannan. Konsernilla on myös 

kaksi tytäryhtiötä; Lahden Asunnot Oy sekä Lahden Palveluasunnot Oy. Lahden Asunnot 

Oy omistaa suurimman osan konsernin aravarahoitteisesta asuntokannasta. Lahden Talot 

tarjoaa erilaisia asumisvaihtoehtoja myös esimerkiksi opiskelijoille, vanhuksille sekä muille 

erityisryhmille. Lahden Talojen visiona on tarjota järkevän hintaisia, turvallisia, laadukkaita, 

ekologisia ja uudistuvia vuokra-asumispalveluja kaikkiin elämäntilanteisiin. (Lahden Talot 

2022.) 

Lahden Talojen arvoihin kuuluu asukastyytyväisuus sekä luotettavuus. Vuonna 2020 Lah-

den Talot - konsernilla oli yli 7 000 asuntoa, joiden kokonaiskäyttöaste oli huimat 96,6 %. 

Tämä tarkoittaa sitä, että Lahden Talojen vuokra-asunnoista suurin osa oli asutettuna. Asu-

kasvaihtuvuus oli samana vuonna 21 %. Tämä kertoo siitä, että suurin osa Lahden Talojen 

asukkaista on viihtynyt nykyisessä vuokra-asunnossaan. Asukkaita muuttaa Lahden Ta-

loille sisään sekä ulos muuttuvien elämäntilanteiden seurauksena. Elämäntilanteisiin yritys 

ei tietenkään voi vaikuttaa, mutta yritys voi reagoida muutoksiin ja tarjota monenlaisia vaih-

toehtoja asukkaalle uuden muutoksen ilmetessä. Tavoitteena on yhdistää ihmiset sekä ko-

dit, joissa jokainen voisi kuvitella elävänsä mahdollisimman pitkään. (Lahden Talot 2020.)  

2.2 Nykytilanne 

Tällä hetkellä Lahden Talot on selkeästi Lahden seudun suurin vuokranantaja. Lahden Ta-

loilla on laaja ja monipuolinen valikoima vuokra-asuntoja useassa eri kaupunginosassa. Ny-

kyisten vuokra-asuntojen lisäksi yritys pyrkii jatkuvasti kehittämään kiinteistökantaa raken-

tamalla uusia asuinkohteita. Viimeisin uudiskohde valmistui Kivakadulle kesällä 2021 ja täl-

läkin hetkellä Lahden Matkakeskuksen läheisyyteen on rakentumassa uusi kerrostalo Jak-

sonkadulle. Hyvin varustellut uudiskohteet lähellä Keskustan tarjoamia palveluita ovat 

melko haluttuja, joten uudiskohteiden laatuun ja hintaan on kiinnitetty erityisesti huomiota.  

(Lahden Talot 2022.) 
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2.2.1 Asiakaspalvelun nykytila 

Asiakaspalvelua voi olla monenlaista. Asiakaspalvelu voi olla asiakkaiden kohtaamista esi-

merkiksi kasvotusten, sähköisten työkalujen kautta tai puhelimitse. Hyvä asiakaspalvelu 

voidaan mieltää onnistuneen asiakaskokemuksen kulmakiveksi, sillä asiakaspalvelu on asi-

akkaan ja yrityksen välinen kosketuspinta ja asiakaspalvelun myötä asiakkaalle syntyy tietty 

tunne yrityksestä. Lahden Taloilla onnistuneen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi on 

tehty useita uudistuksia vuosien ajan. Yritys on monipuolistanut asiakaspalveluaan ja luonut 

uusia ratkaisuja mahdollisimman onnistuneen palvelun tarjoamiseksi. Esimerkiksi yrityksen 

sähköisiä kanavia palvelun tarjoamiseksi on pyritty uudistamaan ja vallinnut koronapande-

mia on antanut vauhtia uusien ratkaisujen kehittämiseksi. Lahden Talojen toimitusjohtajan 

Jukka Anttosen (2021) mukaan muutos täysin sähköiseen toimintaympäristöön koronan ai-

kana tapahtui joustavasti ja asiakkaat ottivat muutoksen pääsääntöisesti hyvin vastaan. 

Anttonen (2021) kertoo, että kehitystyö digitalisaation saralla jatkuu vahvana.  

Viimeisimmät asiakaspalvelua edistävät uudistukset ovat asukkaan sähköisen palveluka-

navan kehittäminen sekä Lahden Talojen uusi palvelupiste. Palvelupiste sijaitsee Trion 

kauppakeskuksessa aivan Lahden kaupungin ytimessä. Palvelupiste mahdollistaa henkilö-

kohtaisen asiakaspalvelun asunnon hakemiseen sekä itse asumiseen liittyvissä asioissa. 

Asiakkaat voivat asioida Palvelutorilla joustavasti ilman erillistä ajanvarausta. (Lahden Talot 

2022.) 

 Sähköiset palvelut laajenivat, kun syyskuussa 2021 avattiin Lahden Talojen asukkaiden 

oma digitaalinen palvelukanava. Palvelukanavalla on käytössä vahva tunnistautuminen ja 

sen kautta voi muun muassa varata autopaikan ja saunavuoron sekä tilata muuttopalveluita. 

(Lahden Talot 2022.) Palvelukanavan kautta asukkailla on mahdollisuus tarkastella omia 

asiakastietojaan sekä löytää tarvittavaa tietoa asumisesta helposti. 

Palveluun kohdistuvien uudistusten myötä Lahden Talojen asiakaspalvelu on monipuolis-

tunut paljon. On tärkeää, että asiakkaat voivat olla yritykseen yhteydessä vaivattomasti 

useita eri kanavia pitkin. Useat eri palveluvaihtoehdot mahdollistavat sen, että jokainen 

asiakas voi asioida yrityksen kanssa itselleen sopivalla menetelmällä. Asiakaspalvelun rää-

tälöinti viestii asiakkaalle joustavuudesta sekä halusta kohdata asiakas yksilönä. 

2.3 Kilpailutilanne 

Vaikka Lahden Talot onkin paikallisesti yksi alansa suurimmista toimijoista, kilpailijoita riit-

tää. Tällä hetkellä Lahden Taloilla on useita kilpakumppaneita Lahden alueella. Suurimpia 

kilpailijoita ovat mm. M2-kodit, Lumo sekä Sato, jotka Lahden Talojen lailla myös tarjoavat 
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erilaisia asumisvaihtoehtoja Lahdessa. Myös opiskelija-asuntoja tarjoava Kuukkeli-kodit kil-

pailee asiakkaista Lahden Talojen kanssa. Yrityksen kannalta on tärkeää pohtia, millä ta-

voin yritys eroaa kilpailijoistaan ja mitkä ovat ne tekijät, jotka saavat asiakkaan valitsemaan 

juuri tämän yrityksen kilpailijoiden sijaan. Näitä tekijöitä kutsutaan kilpailueduiksi. Kilpailuetu 

viittaa niihin tekijöihin, joilla erilaistutaan asiakkaiden näkökulmasta myönteisellä tavalla. 

Huippuunsa hiottu ravintolan asiakaspalvelu, paras valikoima tai nopea toimitusaika voivat 

olla sellaisia valintoja, jotka luovat kilpailuetua suhteessa muuhun tarjontaan. Kilpailuetu on 

keskeinen syy siihen, että valitsee juuri kyseisen tuotteen tai palvelun. (Saarijärvi & Puusti-

nen 2020a, 156.) 

Lahden Talojen suurimpiin kilpailuetuihin voidaan mieltää paikallinen tunnettavuus sekä tie-

tämys Lahden kaupungista. Uusilla kaupunkiin muuttavilla asukkailla ei välttämättä ole juu-

rikaan paikallista tietämystä. Usein vuokra-asuntoa etsittäessä asiakas haluaa tietää enem-

män alueista, joissa vapaita asuntoja on saatavilla. Asiakasta voi esimerkiksi kiinnostaa, 

minkälaisia palveluita tai ulkoilumahdollisuuksia alueelta löytyy tai millaiset kulkuyhteydet 

alueella on. Paikallista tietämystä voi hyödyntää jo ennen asunnon tarjoamista rajaamalla 

alueita asiakkaan tarpeiden mukaan. Esimerkiksi lapsiperheelle voidaan suositella asuin-

aluetta, jossa päiväkoti sekä koulu ovat lähellä mahdollista uutta kotia. Ajankohtainen pai-

kallinen tietämys auttaa vastaamaan asiakkaan kysymyksiin myös tarjoustilanteessa ja näin 

helpottaa viemään asiakassuhdetta oikeaan suuntaan.  

Vaikka yritys onkin hyvässä markkina-asemassa, ei asema tuo yritykselle asiakkaita auto-

maatiolla. Asuntojen vuokraukseen vaikuttavat asiakkaalle tarjottavien vaihtoehtojen laa-

juus ja sitä kautta myös kysynnän sekä tarjonnan epätasapainon tuomat haasteet. Kysyn-

nän sekä tarjonnan haasteet vaihtelevat ajoittain, mutta niihin voidaan varautua. 

2.3.1 Kaupungistuminen 

Vuokra-asuntoja välittävän Vuokraturvan mukaan asuntosijoittamisen suosio on kasvatta-

nut vuokra-asuntojen tarjontaa niin paljon, että edes suurimmissa kasvukeskuksissa ei 

enää kärsitä vuokra-asuntopulasta. Koko 2000-luvun piinannut ongelma voidaan katsoa 

kokonaan selätetyksi. Tuoreet luvut ja markkinahavainnot ovat varsin selkeitä. Vuokra-

asuntojen tarjontaa ovat kiihtyvässä tahdissa kasvattaneet niin asuntosijoittamisesta innos-

tuneet yksityishenkilöt, eläkeyhtiöt, kotimaiset asuntosijoitusyhtiöt ja -rahastot kuin varsinkin 

viime vuosina kansainväliset asuntorahastotkin. (Koponen 2021 mukaan.) 

Vuosien varrella palveluita on vähennetty pienemmiltä paikkakunnilta ja keskitetty entistä 

enemmän suuriin kaupunkeihin. Palveluiden siirtymisen takia ihmiset muuttavat entistä 

enemmän tiiviisiin kaupunkikeskuksiin, jonka myötä myös vuokra-asuminen on lisääntynyt. 
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Lahden kaupungin voidaan nähdä olevan hyvässä asemassa kehittyvien palveluiden sekä 

sijainnin puolesta. Pääkaupunkiseutuun verrattuna merkittävin ero löytyy asumisen hin-

nassa: asuntojen keskihinnat ovat keskimäärin puolet edullisempia kuin pääkaupunkiseu-

dulla. Helsingin laitakaupungilla sijaitsevan kerrostalokaksion hinnalla saat Lahden seu-

dulta tilavan omakotitalon. Lahdesta käsin on myös helppo käydä töissä pääkaupunkiseu-

dulla ekologisesti junalla alle tunnissa. (Lahti Business Region 2022.) 

Vuokra-asunnoissa asiakasta kiehtoo asumisen helppous sekä vaivattomuus. Asiakkaan ei 

tarvitse huolehtia asunnon muutostöistä tai esimerkiksi piha-alueiden ylläpidosta, sillä isän-

nöinti sekä huoltomiehet hoitavat työt asukkaan puolesta. Elämäntilanteen muututtua pois-

muutto on helppoa jopa lyhyelläkin varoitusajalla ilman suuria paperitöitä, toisin kuin omis-

tusasunnossa. On tärkeää, että helposta ja vaivattomasta asumisesta haaveileva asiakas 

kokee myös vuokra-asunnon hankinnan yhtä vaivattomaksi. Lahden Taloilla asunnonhaku-

prosessi pyritään pitämään mahdollisimman yksinkertaisena. Asuntohakemuksen voi täyt-

tää verkkosivujen kautta ja se vie keskimäärin kuusi minuuttia. (Lahden Talot 2022.)  

Vuonna 2017 vuokra-asunnoissa asuvien asuntokuntien määrä kasvoi eninten Helsingissä, 

Tampereella ja Vantaalla. Vantaalla kasvu vuoteen 2016 verrattuna oli hieman alle 2 000 

asuntokuntaa, Tampereella 2 600 ja Helsingissä lähes 4 200. Yleistäen voidaan sanoa, että 

vuokra-asunnoissa asuvien asuntokuntien määrä on viime vuosina kasvanut varsinkin yli-

opistokaupungeissa ja muissa väkirikkaissa kaupungeissa. (Tilastokeskus 2018.) Hyvän si-

jaintinsa lisäksi Lahden kaupunki on kokenut kehitystä myös esimerkiksi korkeakoulukult-

tuurissa. Yle (2018) uutisoi eduskunnan hyväksyneen lakiesityksen, jonka myötä Lappeen-

rannan yliopisto muuttui Lappeenrannan-Lahden teknilliseksi yliopistoksi. Yliopisto toimii 

sekä Lappeenrannassa että Lahdessa. Uudet koulutusmahdollisuudet tuovat Lahteen lisää 

opiskelijoita, jonka myötä myös vuokra-asuntojen tarve lisääntyy. 

2.3.2 Koronapandemian vaikutukset 

Kuten moneen muuhunkin yritykseen, koronapandemia vaikutti myös Lahden Talojen ta-

louteen. Lahden Talojen toimitusjohtajan Jukka Anttosen (2021) mukaan vaikutukset ovat 

olleet toistaiseksi keväällä 2020 arvioitua lievempiä. Koronan vaikutukset alkoivat näkyä 

alkukeväällä 2020 ja ne ilmenivät aluksi ensisijaisesti Lahden Talojen liikeasiakkaiden toi-

mintaedellytyksissä. Vaikka kilpailutilanne ei herätä vielä huolta yrityksen toiminnassa, ko-

ronapandemian myötä asuntojen vuokrauksen alalla on huomattu kompastuskiviä. Etelä-

Suomen sanomien reportterin Tapio Pellisen (2021) mukaan vuokra-asuntojen määrä on 

kasvanut huomattavasti korona-aikana, vaikkakin kysyntä ei ole lisääntynyt. Tämä on ai-

heuttanut vuokra-asuntojen ylitarjontaa. Pellisen (2021) mukaan ylitarjonnalla tarkoitetaan 
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tilannetta, jossa vapaita vuokra-asuntoja on enemmän kuin potentiaalisia asukkaita. Kun 

asiakkaalla on reilusti vaihtoehtoja mistä valita, yritysten välinen kilpailu kiristyy. 

Tarjonnan taustalla ovat osaltaan alhaisen korkotason ruokkima asuntosijoittamisen suosio 

sekä monien lyhytaikaisvuokrauksessa olleiden asuntojen laitto pitkäaikaisvuokralle. Koro-

napandemia on myös vaikuttanut ihmisten toimintaan. Korona-aikana vuokra-asuntojen ky-

syntää ovat vähentäneet etäopiskelu, etätyöt sekä palvelualojen heikko työllisyystilanne. 

(Koistiainen 2021.) 

Vallinnut koronapandemia on luonut tilanteen, jossa vuokra-asuntoja on enemmän vapaana 

kuin niihin olisi asukkaita. Kun vaihtoehtoja on paljon, on tärkeää pohtia keinoja, joilla yritys 

kykenee erottumaan useiden alan edustajien joukosta. Yrityksen tulee tunnistaa omat vah-

vuutensa markkinoilla ja kyetä vakuuttamaan asiakas siitä, miksi juuri tämä yritys tulisi va-

lita.  Onnistuneen asiakaskokemuksen syntymiseksi yrityksen tulisi kiinnittää erityisen tar-

kasti huomiota hyvään asiakaspalveluun jo asiakassuhteen alkumetreillä. Hyvällä asiakas-

palvelulla ja onnistuneilla asiakaskokemuksilla yritys mahdollistaa uusien asiakassuhteiden 

syntymisen. Kun asiakassuhde saadaan luotua, voi se parhaimmassa tapauksessa kestää 

läpi koko asiakkaan eliniän.  



9 

3 Asiakaslähtöisyys 

3.1 Asiakaskokemus 

Asiakaskokemuksesta on viimeisten vuosien aikana puhuttu paljon, mutta usein löysin kä-

sittein ja irrallaan johtamisen realiteeteista.  Keskustelu asiakaskokemuksista on jäänyt hel-

posti yksittäisten anekdoottien tasolle, vaikka se pitäisi kytkeä koko organisaation johtamis-

järjestelmään, sen tavoitteisiin ja organisoitumisen tapoihin. Asiakaskokemus ei ole tuottei-

den ja palvelujen päälle rakennettu viihteellisyys ja hauskuus vaan kokonaisvaltainen ja 

eheä kokonaisuus, joka rakentuu asiakaspolun aikana kognitiivisena, emotionaalisena, so-

siaalisena ja sensorisena kokemuksena. (Saarijärvi & Puustinen 2020b, 50.) 

Yksinkertaisuudessaan Saarijärven sekä Puustisen (2020) mukaan asiakaskokemuksen 

voitaisiin ajatella viittaavan asiakkaan kokonaisvaltaiseen kokemukseen, joka syntyy asiak-

kaan sekä yrityksen välisestä vuorovaikutuksesta. Teorian mukaan asiakaskokemuksen 

muodostumiseen vaikuttavat useat eri tekijät, joita voivat olla esimerkiksi asiakkaan koke-

mukset, tunteet, aistit sekä ympäristön vaikutukset. 

Akateemisessa tutkimuskirjallisuudessa korostuu tällä hetkellä kaksi teoreettisesti erilaista 

lähestymistapaa asiakaskokemukseen. Ensinnäkin asiakaskokemuksen voidaan nähdä 

olevan seurausta kuluttajan omista prosesseista ja sitä ei voida tutkia erillään hänen oman 

elämänsä kontekstista. Tämä tekee asiakaskokemuksesta vahvasti tulkinnallisen ja hyvin 

laaja-alaisen kokemuksellisen ilmiön. Tämän näkökulman mukaan esimerkiksi erilaisten 

tuotteiden käyttökokemukset nivoutuvat erottamattomasti ihmisten arkisiin prosesseihin ja 

niistä syntyviin merkityksiin, jotka muokkaavat voimakkaasti asiakaskokemusta. Asiakasko-

kemus muodostuu subjektiivisesti ja sosiokulttuurisesti: asiakkaan kokemukseen vaikutta-

vat henkilökohtaiset merkitykset, jotka määrittävät myös suhteessa muihin ihmisiin ja kult-

tuuriin. Asiakaskokemuksen subjektiivisen luonteen vuoksi organisaatioiden on haastavaa 

täysimääräisesti johtaa asiakaskokemusta, koska sen määrittymisen kriteerit ovat asiak-

kailla erilaisia. Toiseksi asiakaskokemus voidaan määritellä managerinaalisesti eli liikkeen-

johdollisesta näkökulmasta. Tälle lähestymistavalle on tyypillistä se, että tutkimuksen kei-

noin tarkastellaan, miten yritys tai organisaatio voi kehittää sellaisia asiakaspolkuja ja kos-

ketuspintoja, joiden kautta rakentuu tavoitteen mukainen asiakaskokemus. (Saarijärvi & 

Puustinen 2020c, 56-57.) 

Koska asiakaskokemuksen muodostumiselle ei ole olemassa yksiselitteistä kaavaa, on 

mahdotonta luoda toimintamalli, joka palvelisi täysin jokaista asiakassuhdetta. Onnistuneen 

asiakaskokemuksen muodostumiseksi on kuitenkin tärkeää, että asiakaspalvelussa huomi-

oidaan jokaisen asiakkaan yksilöllisyys ja toteutetaan palvelua mahdollisimman 
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henkilökohtaisesti. Henkilökohtaisen, räätälöidyn asiakaspalvelun myötä asiakkaalle luo-

daan tunne, että hänen tarpeensa on kuultu ja häntä ymmärretään. Henkilökohtainen asia-

kaspalvelu vie huomattavasti enemmän aikaa kuin esimerkiksi automatisoitu sähköinen pal-

velu, mutta onnistuneen asiakaskokemuksen tähden se on enemmän kuin tarpeellista.  

Asiakaskokemuksen muodostumisen koetaan olevan yhteyksissä asiakkaan tunteisiin sekä 

oman elämän kokemuksiin. Asiakaskokemuksen muovautumiseen vaikuttaa esimerkiksi 

asiakkaan mielikuva yrityksestä, joka voi syntyä mm. yrityksen mainonnan, sosiaalisen me-

dian tai muiden ihmisten kokemusten myötä. Yrityksen on helppo vaikuttaa omaan mainon-

taansa, mutta muiden ihmisten kokemuksiin ei voida vaikuttaa. Tämän vuoksi on tärkeää 

vaalia onnistuneen asiakaskokemuksen muodostumista, sillä jaetut positiiviset kokemukset 

nostavat yrityksen arvoa. Jaetut kokemukset usein kantautuvat myös uusille potentiaalisille 

asiakkaille.  

3.2 Asiakkuuden synty 

Asiakassuhteet, niiden luominen sekä ylläpitäminen, on yksi yrityksen toiminnan tukipila-

reista. Minkään yrityksen tuotteen tai palvelun tuottaminen ei ole kannattavaa, jos yrityksellä 

ei ole asiakkaita, joita varten toimitaan. Jotta voimme kehittää yrityksen asiakaspalvelua, 

on meidän ymmärrettävä, kuinka yrityksen sekä asiakkaan välinen suhde saa alkunsa. Asi-

akkuus syntyy ensivaikutelmasta, jonka asiakas yrityksestä saa. Ensivaikutelma voi olla 

kaupallista viestintää, yrityksen tuotteiden näkeminen tai mikä tahansa tilanne tai tapah-

tuma, jossa asiakas kohtaa yrityksen, sen edustajan tai tuotteen. Ensivaikutelma syntyy 

nopeasti ja on suhteellisen pysyvä. (Lehtinen 2009, 88.) 

Kuten asuntojenvuokrauksen alalla yleisesti, myös Lahden Taloilla asiakkuus syntyy ensi-

sijaisesti asiakkaan tarpeesta. Asiakassuhteen syntyminen perustuu asiakkaan tarpeeseen 

löytää itselleen tai perheelleen uusi koti. Perinteisesti asiakas lähestyy itse yritystä eri ka-

navia pitkin, kuten esimerkiksi nettisivujen kautta tai puhelimitse. Asiakassuhteen syntymi-

nen on todennäköisempää, kun asiakkaalla on selkeä tarve, johon hän odottaa yrityksen 

vastaavan. Mikäli yrityksellä on mahdollisuus täyttää asiakkaan toiveet, asiakassuhde syn-

tyy helposti. 

Vaikka lähtökohtaisesti asiakkaat lähestyvät yritystä tarkoituksenaan löytää tarvetta vas-

taava tuote tai palvelu, toisinaan asiakkaan halun tai tarpeen tunnistaminen vaatii herätte-

lyä. Potentiaalisia asiakkaita pyritään herättelemään erilaisten mainosten sekä kampanjoi-

den kautta. Lahden Talot hyödyntää mainonnassa ensisijaisesti yrityksen nettisivuja, jonka 

kautta julkaistaan kaikkien vapaina olevien asuntojen tiedot. Mainonnassa hyödynnetään 

lisäksi erilaisia paperimainoksia sekä vuokra-asunnoille tarkoitettuja sähköisiä 
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mainossivuja, kuten Oikotietä sekä Vuokraovea. Mainostuksella yritys saa näkyvyyttä ja 

toisinaan sen myötä herättää asiakkaassa tarpeen vaihtaa asunnosta toiseen, vaikka ny-

kyinen asunto vastaisikin nykyisen elämäntilanteen vaatimia tarpeita.  

3.3 Asiakaslähtöinen toiminta 

Asiakaslähtöisessä toiminnassa yritys pyrkii saamaan selville, mitä asiakas tarvitsee ja ha-

luaa ja toimimaan nämä tarpeet täyttäen. Jotta näin voitaisiin kehittää toimintaa, pitäisi asi-

akkaan sekä ajatella tarpeitaan, että osata puhua tarpeistaan. (Korkman 2009, 33.) 

Asuntojenvuokrauksen alalla lähtökohtaisesti asiakas itse lähestyy yritystä tavoitteenaan 

löytää sopiva vuokra-asunto senhetkiseen elämäntilanteeseen. Yrityksen tavoitteena on 

löytää asunto, joka vastaa asiakkaan hakua. Sopivan vuokra-asunnon löytymiseksi on tär-

keää, että asiakas itse tietää, millainen vuokra-asunto täyttää hänen toiveensa sekä tar-

peensa. Kun asiakas tiedostaa hänelle tärkeät ominaisuudet asunnossa, on asunnonhaku-

prosessia helpompi lähteä toteuttamaan yrityksen toimesta. Usein asiakkaan kanssa kes-

kustellaan asunnonhakuprosessin alkumetreillä, jotta osataan rajata pois selkeästi epäso-

pivia vaihtoehtoja. Kun asiakkaan toiveista sekä tarpeista on keskusteltu etukäteen, voi-

daan välttyä turhilta asuntotarjouksilta, joiden tiedetään johtavan hylkäämiseen. Sen sijaan 

aika ja energia keskitetään niihin tarjouksiin, joiden uskotaan mitä todennäköisimmin johta-

van asiakassuhteeseen. 

3.3.1 Tarpeiden ja toiveiden kartoitus 

Lahden Taloilla asiakkuussuhteen alussa asiakkaan toiveita ja tarpeita pyritään kartoitta-

maan sähköisen asuntohakemuksen kautta. Asuntohakemukseen asiakas voi kirjata omien 

tietojensa lisäksi asunnon tarpeeseen liittyvät ensisijaiset toiveet, kuten millaista asuntoa 

hän on etsimässä, mistä kaupunginosasta sekä millä hintahaarukalla. Hakemukseen voi 

kirjata lisäksi myös muita, toissijaisia toiveita, kuten asunnon varusteluun liittyviä yksityis-

kohtia. (Lahden Talot 2022.) 

Asuntohakemuksen täyttämisen myötä asiakas voi kartoittaa omia tarpeitaan asunnon suh-

teen. Kartoitus helpottaa myös yrityksen työtä yhdistää asiakkaan tarpeet vapaana oleviin 

vuokra-asuntoihin. Usein asiakkaan kirjaamat kriteerit asunnon suhteen antavat hyvät raa-

mit asunnon etsinnälle, mutta toisinaan osa asiakkaan toiveista voi herätä vasta prosessin 

alettua. Mikäli asiakkaalle herää uusia toiveita ja tarpeita asunnon suhteen, asiakkaalla on 

mahdollisuus muokata hakemustaan myös jälkikäteen esimerkiksi Lahden Talojen kotisivu-

jen kautta. (Lahden Talot 2022.) 
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Vaikka asunnonhakuprosessissa asiakkaalta tiedustellaan toiveita asunnon suhteen, myös 

asiakaspalvelijan tulisi kiinnittää huomiota asiakkaan toiveisiin ja osata keskustella niistä 

palvelutilanteessa.  Onnistunut asiakaskokemus on tässä tilanteessa annettujen työkalujen 

helppokäyttöisyyden, hyvän asiakaspalvelun sekä tarjonnan summa (kuvio 1). 

 

 

Kuvio 1. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijät 

 

3.3.2 Sähköisten työkalujen edut asiakaspalvelussa 

Asiakaspalvelutyö on kokenut valtavan harppauksen kehityksessä sähköisten työkalujen 

myötä. Nykypäivänä monet yritykset tarjoavat mahdollisuuden sähköiselle asioinnille. Tämä 

tarkoittaa tiedon nopeaa ja vaivatonta liikkumista asiakkaan sekä yrityksen välillä. Lahden 

Taloilla sähköinen asiointi näkyy eritoten asiakaspalvelussa. Asiakkaan on helppo hakea 

tietoa yrityksestä sekä tutustua tarjolla oleviin vuokra-asuntoihin ja asunnon vuokrauspro-

sessiin. Lahden Taloilla kaikkien vapautuvien asuntojen tiedot siirtyvät suoraan nettisivuille 

asiakkaiden nähtäville. Asiakkaan on mahdollista tutkailla vapaita vuokra-asuntoja nettisi-

vujen kautta ja aloittaa unelmien vuokra-asunnon etsintä asuntohakemuksen täyttämisellä 

suoraan kotisohvalta.  

Myös asioinnin helppouteen ja asiakaspalveluun on kiinnitetty huomiota. Kuten aiemmin on 

mainittu, Lahden Talojen asiakaspalvelu on toiminut koronapandemian ajan täysin sähköi-

sesti. Sähköisten palveluiden avulla tieto kulkee nopeasti ja helposti yrityksen sekä 

• Ystävällisyys

• Asiantuntemus

• Tarpeiden huomiointi

• Tavoitettavuus

Asiakaspalvelijat

• Selkeä ohjeistus

• Helppokäyttöisyys
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• Palvelu myös kasvotusten

Palvelun toteutus

• Asunnon vapautuminen

• Asunnon koko
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• Asuntonäytön sopiminen

• Tulevat remontit

Tarjonta
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asiakkaan välillä. Esimerkiksi äkillisten kysymysten herätessä asiakkaalla on mahdollisuus 

olla yhteydessä yritykseen Chat-palvelun kautta täysin reaaliajassa. Chat-palvelun kautta 

asiakas saa vastauksen kysymykseensä välittömästi. Pikaisella vastausajalla edistetään 

hyvää ja osaavaa asiakaspalvelua ja helpotetaan asiakkaan asunnonhakuprosessia. (Lah-

den Talot 2022.)  

3.4 Asiakkuuden johtaminen 

Asiakassuhteen johtaminen on huolenpitoa siitä, että yrityksen ja asiakkaan väliset suhteet 

pysyvät elinvoimaisina ja toimivina. Asiakassuhteen johtamiseen ja suhteiden ylläpitoon on 

erilaisia keinoja, mutta ne vaativat panostusta ja sitoutumista. Asiakassuhteet ovat yrityksen 

toiminnan kannalta elintärkeitä, joten jokaisen yrityksen tulisi miettiä, millä keinoin he voisi-

vat varmistaa omien asiakassuhteidensa toimivuuden.  

Yrityksen tulee jatkuvasti miettiä, miten liikevaihtoa voisi kasvattaa ja millä toimenpiteillä 

kasvu voitaisiin saavuttaa. Tietenkin liiketoimintaa tulisi jatkuvasti kehittää olemassa ole-

vien resurssien raameissa, mutta monesti yritykset unohtavat asiakkaan näkökulman; Toi-

minnan kehittämisessä tulisi muistaa asiakaslähtöisyys, sillä asiakkaat ovat suora rahan-

lähde. Nopein ja helpoin tapa toiminnan kasvattamiseksi on pureutua suoraan asiakasläh-

töiseen toimintaan ja asiakkaan tarpeisiin. (Porkka 2019.) 

Asiakas- eli asukastyytyväisyys on ehdottoman tärkeää asiakassuhteiden ylläpitämiseksi. 

Yritys pyrkii luomaan onnistuneen asiakaskokemuksen, jonka seurauksena syntyy pitkäai-

kaisia, kestäviä asiakassuhteita. Jotta asukastyytyväisyyttä voitaisiin tulevaisuudessa pa-

rantaa, on syytä tutkia yrityksen toimintamenetelmiä sekä asiakkaiden kokemuksia ja toi-

veita asiakaspalvelutilanteissa. 

3.4.1 Ennakoiva asiakaspalvelu 

Asuntojenvuokrauksen alalla asiakas usein lähestyy yritystä, sillä hänellä on tarve uudelle 

asunnolle. Koska Lahden Talot on suurin paikallinen vuokra-asuntojen tarjoaja, yhä use-

ampi asiakas lähestyy yritystä toiveenaan löytää unelmiensa koti. Useiden asiakkaiden koh-

dalla asuntoon liittyvät toiveet täyttyvät ja asiakassuhde saadaan luotua. Kaikkien asiakkai-

den toiveita on kuitenkin mahdotonta täyttää. Toisinaan yrityksen senhetkinen tarjonta ei 

vastaa asiakkaan tarpeita asunnon suhteen, jolloin asiakassuhteen syntyminen viivästyy tai 

estyy kokonaan. Asiakkaalla voi myös olla hyvin tarkat kriteerit unelmiensa kodin suhteen, 

jolloin toiveet eivät välttämättä ole yhtä suoraviivaisia tarjonnan kanssa. Esimerkiksi asiakas 

voi haluta täysin remontoidun unelmakodin Lahden ydinkeskustasta tiukalla budjetilla. Kun 

tarjolla olevat asunnot eivät vastaan asiakkaan toiveita, ei asiakassuhdetta saada luotua. 
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Vaikka haluttuun lopputulokseen ei aina päästä, asiakaspalvelussa tulisi kiinnittää huomiota 

yrityksen luomaan mielikuvaan hyvästä asiakaspalvelusta. Näin ollen on todennäköisem-

pää, että asiakas, jonka toiveita yritys ei sillä hetkellä voinut täyttää, tulee turvautumaan 

yrityksen palveluihin uudelleen uuden elämäntilanteen koittaessa. Usein asiakas myös ja-

kaa hyviä asiakaspalvelukokemuksiaan esimerkiksi perheelle tai ystäville, jolloin mielikuva 

yrityksestä pysyy positiivisena ja saatetaan tavoittaa myös uusia potentiaalisia asiakkaita.  

Positiivisten asiakaskokemusten luomisen lisäksi on tärkeää reagoida myös negatiivisiin 

kokemuksiin. Toisinaan asiakas voi kokea yrityksen toiminnan epämiellyttäväksi, koska hä-

nen toiveensa asunnon suhteen eivät täyttyneet tai toiveiden asunnon löytäminen vei odo-

tettua enemmän aikaa. Epäonnistuneet asiakaskohtaamiset tulisi hoitaa asiallisesti ja pyr-

kiä kääntämään nekin loppujen lopuksi positiivisiksi. Näin viestitään asiakkaalle siitä, että 

yritys haluaa hoitaa asiakastilanteet hyvin ja pyrkii pitämään asiakkaat tyytyväisinä.  

3.4.2 Pitkäkestoiset asiakassuhteet 

Tutkimuksissa on havaittu johdonmukaisesti, että uuden asiakkaan houkutteleminen mak-

saa viisi kertaa enemmän kuin vanhan asiakassuhteen säilyttäminen. Monissa yrityksissä 

tuijotetaan silti yhä pelkkiä myyntilukuja sen sijaan, että vaalittaisiin pitkäaikaisia asiakas-

suhteita. (Performance Research Associates 2006, 13.) 

Lahden Taloilla syntyneet asiakassuhteet voivat kestää muutamasta kuukaudesta kymme-

niin vuosiin. Toiveena kuitenkin olisi luoda pitkäaikaisia, elämänmittaisia asiakassuhteita. 

Jokainen uusi alkava asiakassuhde seuraa tiettyä toimintamallia, joka vaatii aikaa sekä pe-

rehtymistä asiakkaan henkilökohtaiseen tilanteeseen. Myös asiakassuhteen päättyminen 

pakottaa yrityksen toimenpiteisiin, kun asunto tulee ensin tarkastaa ja mahdollisesti huoltaa. 

Tämän jälkeen asunto tulee vapauttaa takaisin markkinoille, jonka jälkeen alkaa taas uuden 

asukkaan etsiminen.  

Pitkien asiakassuhteiden perustana on tyytyväisyys sekä tarjottuun asuntoon että suoritet-

tuun asiakaspalveluun. Asuntojen vuokrauksessa asiakkaalle pyritään tarjoamaan asuntoa, 

joka vastaa asiakkaan senhetkistä tai mahdollisesti tulevaa elämäntilannetta sekä asunto-

hakemukselle kirjattuja toiveita. Elämäntilanteet voivat muuttua äkillisesti, mutta jo asunnon 

tarjoamistilanteessa tiettyjä elämäntilanteen muutoksia voidaan ennakoida. Esimerkiksi 

perhettä perustavalle pariskunnalle voidaan ehdottaa asuntoa, joka sijaitsee lähellä päivä-

kotia tai koulua. Ennakoivalla ajattelumallilla voidaan pitää huoli siitä, että vuokra-asunto 

palvelee asukastaan mahdollisimman pitkään. Mikäli nykyinen vuokra-asunto ei uuden elä-

mäntilanteen sattuessa palvelekaan asukasta enää samalla tavalla, voi olla parempi etsiä 

uusi, sopivampi koti. Lahden Talot haluaa vaalia pitkäaikaisia asiakassuhteita, joten jo 
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Lahden Taloilla asukkailla asiakkaalla on mahdollisuus vaihtaa vuokra-asunnosta toiseen. 

Asuvalla asukkaalla on mahdollisuus täyttää asuntohakemus sähköisesti samalla tavalla 

kuin uudella asukkaalla, jolloin yritys pyrkii etsimään asukkaalle nykyistä asuntoa sopivam-

man vaihtoehdon. (Lahden Talot 2022.)  

3.4.3 Asiakas- eli asukastyytyväisyyden ylläpito 

Asiakas- eli asukastyytyväisyyden takaamiseksi olisi hyvä muistaa, ettei asiakaspalvelu 

lopu siihen, kun uusi potentiaalinen asunto on löydetty vaan palvelu jatkuu läpi ensin koko 

asunnonvuokrausprosessin ja sitten koko asumisajan. Asukkaiden asumistyytyväisyyttä 

voidaan ylläpitää sekä asuntoa että taloyhtiötä koskevilla uudistuksilla. Toisinaan jo tarjous-

hetkellä vuokra-asuntoon saatetaan toivoa uudistuksia, kuten esimerkiksi maalausta, päivi-

tettyjä tapetteja tai uusia varusteita. Asunnon vuokrauksessa osa asunnon uudistusta kos-

kevista toiveista pyritään toteuttamaan jo ennen muuttoa. Tällaisten uudistusten toteuttami-

nen kohentaa asunnon yleisilmettä mutta myös vaikuttaa asiakastyytyväisyyteen positiivi-

sesti. Aina asukkaan toiveita ei voida täyttää, mutta toiveista keskusteleminen vaikuttaa 

syntyvän asiakaskokemuksen kokonaisuuteen. 
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4 Tutkimus 

4.1 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus 

Hyvä asiakaspalvelu koostuu monesta eri tekijästä, joista asiakaskokemus on tärkein. Asia-

kaspalautteen kerääminen auttaa mittaamaan ja kehittämään asiakaspalvelun laatua. 

(Webropol 2021.)  

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada mahdollisimman selkeä kuva Lahden Talojen asuk-

kaiden asiakaskokemuksesta. Asiakaskokemuksen muodostuminen ei ole täysin yksiselit-

teistä, joten on tärkeää ensin ymmärtää tutkimustuloksiin vaikuttavia muuttujia. Kuten aiem-

min todettiin, asiakaskokemukseen vaikuttavat monet eri tekijät. Tutkimuksessa tärkeim-

miksi muuttujiksi kuitenkin nimettiin asiakkaan tarpeet asunnon suhteen sekä tarjontaan 

liittyvät tekijät, kuten vapaat asunnot, vapautumisen ajankohta sekä mahdolliset tulevat re-

montit (kuvio 2). Nämä kaikki tekijät vaikuttavat muodostuneeseen asiakaskokemukseen 

mutta myös mahdollisen asiakassuhteen syntymiseen. Asiakaskokemuksen kannalta on 

tärkeää, että yrityksen tarjonta vastaa asiakkaan tarpeita. 

 

 

Kuvio 2. Asiakaskokemuskyselyyn vaikuttavia muuttujia. 
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4.1.1 Tutkimuksen rajaus 

Keskustelimme toimeksiantajan kanssa tutkimuksen suorittamisen vaihtoehdoista riittävien 

vastausmäärien saamiseksi. Asiakaskokemuskysely haluttiin suorittaa ensisijaisesti sähköi-

siä kanavia hyödyntäen. Pohdimme myös vaihtoehtoa, jossa kyselypohjaa jaettaisiin säh-

köisten kanavien lisäksi myös paperisena.  Näin asukkaat, joilla ei ole mahdollisuutta vas-

tata kyselyyn sähköisesti, voisivat myös osallistua tutkimukseen. Päädyimme kuitenkin to-

teuttamaan asiakaskokemuskyselyn ainoastaan sähköisen kyselypohjan kautta, sillä yritys 

käyttää pääsääntöisesti sähköisiä alustoja asiakaspalvelun tarjoamisessa. Näin ollen valta-

osa yrityksen nykyisistä asiakkaista voivat hyödyntää sähköistä kyselypohjaa. Asiakasko-

kemuskyselyn kysymykset laadittiin sekä suomeksi että englanniksi jotta myös esimerkiksi 

maahan muuttaneet asukkaat voisivat osallistua tutkimukseen.  

4.1.2 Tutkimuksen toteutus 

Asiakaskokemuskyselyn kysymykset laadittiin yhdessä toimeksiantajan kanssa, jotta saa-

taisiin mahdollisimman arvokasta tietoa asiakaskokemuksesta. Kysely koostui 13 asiakas-

kokemusta tutkivasta kysymyksestä. Kyselyn alussa kartoitettiin, miltä kanavilta asiakkaat 

löysivät heitä kiinnostavia asuntoja. Tässä vastaajille annettiin ennalta määritetyt vaihtoeh-

dot, joiden kautta Lahden Talot julkaisevat vapaiden asuntojensa ilmoituksia. Kyselyn 

muissa väitteissä hyödynnettiin Likertin asteikkoa, jossa vastausvaihtoehdot on esitetty sen 

mukaan, kuinka yhtenäistä mieltä vastaaja on väittämästä. Vastaajan oli mahdollista olla 

väittämästä ”täysin samaa mieltä”, ”osittain samaa mieltä”, ”osittain eri mieltä” tai ”täysin eri 

mieltä”. Vastaajalla oli myös vaihtoehtona vastata ”en osaa sanoa” joka toimi kysymyksen 

neutraalina vastauksena. Myöhemmässä osiossa asteikko muutettiin muotoon, jossa vas-

taaja käyttäisi uudelleen palvelua tai suosittelisi sitä joko ”erittäin todennäköisesti, ”melko 

todennäköisesti”, ”melko epätodennäköisesti” tai ”erittäin epätodennäköisesti”. Kyselyn 

päätteeksi vastaajalla oli mahdollisuus vastata avoimesti ajatuksistaan sekä ideoistaan 

asiakaskokemuksen parantamiseksi. 

Kysely toteutettiin keväällä 2022 sähköistä Webropol-kyselyohjelmaa hyödyntäen. Kysei-

nen ohjelma on helppokäyttöinen eikä sen käyttämiseen liittynyt ylimääräisiä kustannuksia.  

Kysely lähetettiin sattumanvaraisesti 500 Lahden Talojen asukkaalle, jotka ovat vasta hil-

jattain muuttaneet Lahden Talojen vuokra-asuntoihin. Kyselyalustan toimivuus testattiin 

sekä tietokoneella että mobiililaitteella ennen kyselyn julkaisemista. Kyselyn vastausten 

määrää seurattiin aktiivisesti viikon ajan. Lopulta vastauksia ei enää kertynyt, joten kysely-

alusta suljettiin. Kyselyn vastausaika oli kokonaisuudessaan kymmenen vuorokautta. Vas-

tauksia kertyi 85 jonka myötä vastausprosentti oli 17 %. 
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4.1.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi 

Validiteetti ilmaisee sen, miten hyvin tutkimuksessa käytetty mittausmenetelmä mittaa juuri 

sitä tutkittavan ilmiön ominaisuutta, mitä on tarkoituskin mitata. Esim. kysymys työpaikan 

ilmanvaihdosta ei vielä riitä mittaamaan sitä, kuinka hyvin henkilö viihtyy työssään. (Tilas-

tokeskus 2022.) 

Tutkimuksen tarkoitus oli ottaa selvää Lahden Talojen asukkaiden asiakaskokemuksesta 

asunnon vuokraamisessa. Kuten teoriaosuudessa todettiin, asiakaskokemus on hyvin laaja 

ja moninainen käsite, johon voi vaikuttaa mm. asiakkaan henkilökohtaiset tunteet sekä aja-

tukset. Tämän vuoksi tutkimuksessa käytetyt menetelmät eivät tarkastele asiakaskoke-

musta kovin kattavasti. Tutkimukseen vastasi vain 85 asukasta, jonka myötä vastauspro-

sentti oli 17 %. Vastausprosentti jäi melko alhaiseksi, joten tutkimustulokset eivät anna kat-

tavaa kokonaiskuvaa koetusta asiakaskokemuksesta. Tulokset kuitenkin antavat suuntaa 

uusille kehitysehdotuksille. 

Reliabiliteetti ilmaisee sen, miten luotettavasti ja toistettavasti käytetty mittari mittaa haluttua 

ilmiötä. Reliabiliteettia voidaan arvioida esim. toistomittauksilla. (Tilastokeskus 2022.) Tut-

kimuksen vastaukset perustuvat hyvin paljon asukkaiden omiin tunteisiin sekä kokemuksiin. 

Tunteisiin pohjautuvassa kyselyssä vastauksissa voi ilmetä eroja jo riippuen vastaajan sen-

hetkisestä tunnetilasta.  Mikäli tutkimus toteutettaisiin uudelleen, vastaukset eivät todennä-

köisesti olisi samat. Vaikka tutkimuksen myötä saatiin arvokasta tietoa toimeksiantajalle to-

teutuneesta asiakaskokemuksesta, ei mittaaminen ole tässä tapauksessa täysin luotetta-

vaa. 

Objektiivisuus tarkoittaa tutkijan puolueettomuutta. Tutkimustulos on objektiivinen, kun se 

on tutkijasta riippumaton. Toisin sanoen tutkija ei vaikuta tutkimustulokseen. (Vilkka 2007b, 

13.) Tutkimus pyrittiin pitämään mahdollisimman puolueettomana. Tutkimukseen osallistu-

neet asukkaat valittiin asiakaskokemuskyselyn lähetyslistalle satunnaisesti, eikä heihin oltu 

yhteydessä etukäteen.  

Tutkimusprosessin ja tulosten puolueettomuutta edesauttavat tutkittavan ja tutkijan etäinen 

suhde prosessin aikana sekä tutkijan mahdollisimman vähäinen vaikutus kyselyllä tai haas-

tattelulla saatuihin vastauksiin ja tutkimuksen tuloksiin. Esimerkiksi kun tutkija käyttää ai-

neiston keräämisessä postikyselyä tai kerää aineiston verkossa, hän ei koskaan henkilö-

kohtaisesti tapaa tutkittavaa. (Vilkka 2007c, 16.)  
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Tutkimuskysymykset: 

Matriisi 1–5. 

Nettisivujen tarjonta herätti mielenkiintoni. 

Asuntohakemuksen täyttö oli helppoa. 

Minuun oltiin nopeasti yhteydessä asuntohakemuksen täyttämisen jälkeen. 

Toiveeni asunnon suhteen otettiin hyvin huomioon. 

Sain riittävän määrän vaihtoehtoja asunnon suhteen. 

Asuntonäytön sopiminen sujui helposti. 

Asuntonäyttö onnistui hyvin. 

Keskustelu Lahden Talojen oli helppoa ja ohjeet olivat selkeitä. 

Koen olevani tyytyväinen saamaani palveluun. 

Kuinka todennäköisesti käyttäisit palvelua uudelleen? 

Kuinka todennäköisesti suosittelisit palvelua perheellesi tai ystävillesi? 

Millä tavoin voisimme parantaa asiakaskokemustasi asuntoa hakiessa. 

4.2 Tutkimustulokset 

Tutkimuksen tulokset voidaan jakaa teemojen mukaisesti useaan eri osaan. Ensimmäi-

sessä osiossa oli kaksi kysymystä, jotka käsittelivät Lahden Talojen tarjontaa. Osiossa tar-

kasteltiin, mitä kanavia pitkin asukkaat löysivät tietoa kiinnostavista asunnoista ja kuinka 

paljon mielenkiintoa tarjonta herätti. 

Seuraavassa osiossa tarkasteltiin asuntojen vuokrauksen prosessia eri vaiheiden osalta. 

Osio sisälsi kuusi kysymystä asunnonhaun eri vaiheista asunnon hakemisesta asuntonäyt-

töön. Viimeisessä osiossa keskityttiin asiakaskokemukseen vaikuttaviin tekijöihin. Osiossa 

oli neljä kysymystä, jotka käsittelivät syntynyttä asiakaskokemusta. Lopuksi annettiin mah-

dollisuus jättää kehitysehdotuksia, joiden avulla asiakaskokemusta voisi parantaa. 
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4.2.1 Tarjonta 

Tutkimuksen alussa kartoitettiin, mistä asukas löysi tietoa häntä kiinnostavasta asunnosta. 

Toimeksiantaja halusi tietää, mitä kautta asiakkaat etsivät tietoa vapaista asunnoista. Vas-

taajista (kuvio 3) 80 % vastasi löytäneensä tietoa kiinnostavasta asunnosta Lahden Talojen 

omien nettisivujen kautta. Vastaajista 8 % löysi tietoa kiinnostavasta asunnosta Oikotie-

nimisen sivuston kautta, jota Lahden Talot hyödyntää mainonnassa. Vastaajista 3 % löysi 

tietoa Vuokraovi- nimisen sivuston kautta. 1 % vastaajista löysi tietoa Tori-sivuston kautta. 

8 % hyödynsi jotain muuta kanavaa. Muita kanavia voivat olla esimerkiksi sosiaalisen me-

dian mainokset tai asiakas on voinut kuulla vapautuvasta asunnosta esimerkiksi lähipiiril-

tään. 

 

Kuvio 3. Vastaajien kanavat asuntojen etsinnälle. 
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Seuraavissa kysymyksissä käytettiin Likertin asteikkoa, jonka mukaan vastaaja oli joko sa-

maa tai eri mieltä esitetyn väitteen kanssa. Asukkaille esitettiin väite, jonka mukaan nettisi-

vujen tarjonta herätti vastaajan mielenkiinnon. 26,2 % vastaajista olivat täysin samaa mieltä 

väitteen kanssa ja 48,8 % vastaajista olivat osittain samaa mieltä. Vastaajista 1,2 % oli 

täysin eri mieltä väitteen kanssa ja 7,1 % osittain eri mieltä. 16,7 % vastaajista ei ollut samaa 

eikä eri mieltä (kuvio 4).  

 

Kuvio 4. Vastaajien jakauma nettisivujen tarjonnalle. 

4.2.2  Asuntohaun prosessi 

Seuraavassa osiossa esitetyt väitteet liittyivät asunnon hakemiseen sekä siihen liittyvään 

prosessiin ennen asunnon vuokraamista. Ensimmäisenä asukkaille esitettiin väitteitä asun-

tohakemukseen liittyen. Ensimmäisen väitteen mukaan asuntohakemuksen täyttäminen oli 

helppoa. Vastaajista 57,6 % oli väitteen kanssa täysin samaa mieltä ja 35,3 % osittain sa-

maa mieltä. Vastaajista 1,2 % oli täysin eri mieltä väitteen kanssa ja 1,2 % osittain eri mieltä. 

4,7 % ei ollut samaa eikä eri mieltä. 

Asukkaille esitettiin väite, jonka mukaan asukkaaseen oltiin nopeasti yhteydessä asuntoha-

kemuksen täyttämisen jälkeen. Vastaajista 67,5 % oli väitteen kanssa täysin samaa mieltä 

ja 16,9 % osittain samaa mieltä. Vastaajista 4,8 % oli täysin eri mieltä ja 9,6 % osittain eri 

mieltä väitteen kanssa. 1,2 % ei ollut samaa eikä eri mieltä. Asukkaille esitettiin myös väite, 
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jonka mukaan toiveet asunnon suhteen otettiin hyvin huomioon. 58,8 % Vastaajista oli väit-

teen kanssa täysin samaa ja 27,1 % osittain samaa mieltä. 4,7 % vastaajista oli täysin eri 

mieltä ja 1,2 % osittain eri mieltä väitteen kanssa. 8,2 % vastaajista ei ollut samaa eikä eri 

mieltä. 

Seuraavaksi asukkaille esitettiin väite, jonka mukaan asukas sai riittävän määrän vaihtoeh-

toja asunnon suhteen. Vastaajista 22,3 % oli väitteen kanssa täysin samaa mieltä ja 37,6 

% osittain samaa mieltä. Täysin eri mieltä väitteen kanssa olivat 7,1 % ja osittain eri mieltä 

11,8 %. 21,2 % vastaajista ei ollut samaa eikä eri mieltä (kuvio 5). 

 

Kuvio 5. Vastaajien jakauma vaihtoehtojen suhteen. 

Kyselyssä haluttiin tiedustella myös asuntonäyttöjen sopimisen sekä itse asuntonäyttöjen 

sujuvuutta. Asukkaille esitettiin väite, jonka mukaan asuntonäytön sopiminen sujui hyvin. 

Vastaajista 59,1 % oli täysin samaa mieltä ja 22,9 % osittain samaa mieltä väitteen kanssa. 

2,4 % oli taas täysin eri mieltä ja 8,4 % osittain eri mieltä väitteen kanssa. 7,2 % ei ollut 

samaa eikä eri mieltä. Asukkaille esitettiin myös väite, jonka mukaan asuntonäyttö onnistui 

hyvin. 57,6 % vastaajista oli täysin samaa mieltä ja 22,4 % osittain samaa mieltä väitteen 

kanssa. 3,5 % vastaajista oli täysin eri mieltä ja 2,4 % osittain eri mieltä väitteen kanssa. 

14,1 % vastaajista ei ollut samaa eikä eri mieltä väitteen kanssa. 
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4.2.3 Asiakaskokemukseen liittyvät kysymykset 

Tutkimuksessa haluttiin myös selvittää asukkaiden kokemuksia toteutuneesta asiakaspal-

velusta. Seuraavan väitteen mukaan keskustelu Lahden Talojen kanssa oli helppoa ja oh-

jeet olivat selkeitä. Vastaajista 61,2 % oli täysin samaa ja 32,9 % osittain samaa mieltä 

väitteen kanssa. 1,2 % vastaajista oli täysin eri ja 3,5 % osittain eri mieltä. 1,2 % vastaajista 

ei ollut samaa eikä eri mieltä väitteen kanssa. Asukkaille esitettiin myös väite, jonka mukaan 

vastaaja kokee olevansa tyytyväinen saamaansa palveluun. 50,6 % oli väitteen kanssa täy-

sin samaa ja 39,8 % osittain samaa mieltä. 2,4 % vastaajista oli täysin eri ja 2,4 % osittain 

eri mieltä. 4,8 % ei ollut samaa eikä eri mieltä.  

Kyselyn loppuvaiheessa asukkailta kysyttiin, kuinka todennäköisesti hän käyttäisi palvelua 

uudelleen. 48,2 % vastaajista käyttäisi palvelua uudelleen erittäin todennäköisesti ja 37,7 

% melko todennäköisesti. 2,4 % vastaajista käyttäisi palvelua uudelleen erittäin epätoden-

näköisesti ja 3,5 % melko epätodennäköisesti. 8,2 % vastaajista ei osannut kertoa vas-

tausta (kuvio 6). 

 

Kuvio 6. Jakauma kuinka todennäköisesti palvelua käytettäisiin uudelleen. 

Lisäksi asukkailta kysyttiin, kuinka todennäköisesti hän suosittelisi palvelua perheelleen tai 

ystävilleen. 40,5 % vastaajista suosittelisi palvelua perheelleen tai ystävilleen erittäin toden-

näköisesti ja 41,7 % melko todennäköisesti. Vastaajista 2,4 % suosittelisi palvelua 
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perheelleen tai ystävilleen erittäin epätodennäköisesti ja 5,9 % melko epätodennäköisesti. 

9,5 % vastaajista ei osannut kertoa vastausta.  

Kyselyn lopussa asukkailla oli mahdollisuus kertoa vapaasti, millä tavoin yritys voisi paran-

taa asiakaskokemusta asuntoa hakiessa. Sanallisia vastauksia osioon kertyi ainoastaan 24. 

Useat kehitysehdotukset koskivat tarjottua asuntoa tai taloyhtiötä koskevia muutoksia, ku-

ten siivouksia tai remontteja. Muutostöitä koskevat kehitysehdotukset eivät ole yhteydessä 

suoranaisesti asiakaspalvelun kehittymiseen, mutta myös tarjontaan kohdistuvat yksityis-

kohdat vaikuttavat asiakaskokemukseen. Kaikkia sanallisia kehitysehdotuksia ei voitu jul-

kaista työssä vastaajien anonyymiyden säilyttämiseksi. 

Yksi asukas toivoi vastauksessaan vähemmän digitaalisuutta asunnonhakuprosessissa, 

sillä se koettiin hankalaksi. Yksi asukas myös koki yhteydenpidon Lahden Talojen kanssa 

haastavaksi (kuvio 7). Vastaajan mukaan hänen viesteihinsä ei vastattu ennen kuin asiasta 

otettiin uudelleen yhteyttä. Myös asuntonäytön sopimisessa ilmeni useiden vastausten mu-

kaan haasteita. Vastauksista ilmeni monia kehitysehdotuksia, vaikkakin useiden vastaajien 

mielestä asiakaspalvelu on hyvällä mallilla. 

 

Kuvio 7. Esimerkkejä asukkaiden kehitysehdotuksista. 

4.3 Johtopäätökset 

Kuten olikin odotettavissa, Lahden Talojen nettisivut toimivat asiakkaiden pääkanavana va-

paiden asuntojen etsimiselle. Asunnon etsinnässä hyödynnettiin myös eri mainossivuja, ku-

ten Oikotietä sekä Vuokraovea. Nettisivujen tarjonta herätti mielenkiintoa suurimmassa 

osassa asukkaita, mutta kun asukkaille esitettiin väite, jonka mukaan he saivat riittävän 

määrän vaihtoehtoja asunnon suhteen, 59,9 % vastasi olevansa täysin samaa tai osittain 

samaa mieltä. 18,9 % oli joko täysin eri mieltä tai osittain eri mieltä väitteen kanssa. Tulos-

ten perusteella olisi pääteltävissä, että osa asukkaista olisi toivonut enemmän vaihtoehtoja 

asunnon suhteen. Vastauksiin on voinut vaikuttaa yleisesti Lahden Talojen vapaiden 

Quick response of the tenant.

Yhteydenpito Lahden taloihin on haastavaa. Viesteihin ei vastata ennen kuin kyselee uudelleen vastauksen perään. Lopulta kun saa jonkun henkilön
kiinni, asioita kyllä tapahtuu. Siitä kiitos. 

En saanut nähdä asuntoa etukäteen.

Näytön sopiminen itse edellisen asukkaan kanssa tuntui epämiellyttävältä. Muutoin asiakaspalvelu oli todella hyvää ja ystävällistä.

Jos haettu asunto on jo mennyt, olisi siitä mukava saada tieto eikä vain odotella ja ihmetellä.

Jos olet merkinnyt alueen josta olet kiinnostunut..soittoa ei tule vaikka sellainen asunto näkyy vapaat vuokra asunnot sivulla. Joutuu itse soittamaan ja 
kysymään ja vastaus, se on varattu. 

Tein sähköisen hakemuksen, jonka jälkeen minuun ei oltu yhteydessä. Soitin kuitenkin pian perään Lahden taloille ja tiedustelin minua kiinnostavasta
asunnosta.
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asuntojen tarjonnan tilanne, jolloin uudelle asukkaalle ei ole löytynyt hakemuksen perus-

teella muita sopivia asuntoja. Vaihtoehtoisesti asukkaille ei ole välttämättä tarjottu muita 

vapaita asuntoja, koska niitä ei olla osattu yhdistää hakijan hakemukseen.  

Tutkimuksen perusteella suurin osa asukkaista koki sähköisen asuntohakemuksen täyttä-

misen helpoksi. Sähköinen asiointi mahdollistaa nopean yhteydenpidon yrityksen sekä asi-

akkaan välillä. Kehitysehdotuksissa kuitenkin toivottiin, ettei kaikki asiointi kävisi sähköisesti 

vaan asioinnissa voisi hyödyntää myös esimerkiksi paperisia dokumentteja. Lahden Taloilla 

on mahdollisuus asioida myös kasvotusten Kauppakeskus Trion Palvelutorilla. Koska uusi 

palvelupiste avattiin vasta lokakuussa 2021, kaikilla asukkailla ei välttämättä ole vielä tietoa 

kasvokkain tapahtuvan asioinnin mahdollisuudesta. Asiakaspalvelun toteutumiseen on vai-

kuttanut myös koronapandemian tuomat rajoitukset. Uutta palvelupistettä voisi mainostaa 

jatkossa enemmän, jotta myös nykyiset asukkaat voisivat tarpeen tullen asioida kasvotus-

ten. 

Tutkimustulosten mukaan asuntonäytön sopiminen sekä itse asuntonäyttö sujuivat suurim-

maksi osaksi hyvin. Kehitysehdotuksissa kuitenkin nostettiin esiin asuntonäyttöjen sopimi-

sessa ilmenneet haasteet rajallisten aikataulujen vuoksi. Asukkaat olisivat toivoneet jousta-

vuutta asuntonäyttöjen sopimiseen. 

Tutkimuksen vastausten perusteella suurin osa vastaajista koki keskustelun yrityksen 

kanssa helpoksi ja ohjeet selkeiksi. Suurin osa myös koki olevansa tyytyväinen saamaansa 

palveluun. Kehitysehdotuksissa kuitenkin mainittiin haasteet asioinnissa yrityksen kanssa. 

Kehitysehdotuksissa esitettiin toive nopeammasta yhteydenotosta vapaiden asuntojen suh-

teen.  

Laaditun tutkimuksen tuloksia verrattiin yrityksen omien asiakastyytyväisyysmittareiden tu-

loksiin, jotta aiheesta saataisiin mahdollisimman monipuolista dataa. Tutkimuksen tuloksia 

verrattiin yrityksen saamaan raporttiin WheelQ- järjestelmästä. WheelQ on palvelu, joka 

tuottaa yrityksille pilvipohjaisia ohjelmistoratkaisuja asiakkaiden ostopäätösten analysointiin 

ja niihin vaikuttamiseen (WheelQ 2022). Yrityksen tuorein WheelQ-raportti tukee suoritettua 

tutkimusta, sillä monet asukkailta saadut vastaukset toistuvat sekä WheelQ-raportissa että 

suoritetussa tutkimuksessa. Toistuvia asukkailta saatuja kehitysehdotuksia olivat mm. 

asuntoon tai taloyhtiöön kohdistuvat kunnostustyöt sekä asuntonäyttöjen suorittaminen.  
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4.4 Kehitysehdotuksia  

4.4.1 Kehitysehdotukset asuntojen vuokrauksessa 

Suoritetun tutkimuksen vastauksista kävi ilmi, että osa Lahden Talojen asukkaista kokee 

yhteydenpidon yrityksen kanssa hankalaksi. Yksi asukas mainitsi kehitysehdotuksissa ko-

kevansa, ettei hänen viesteihinsä vastata, ellei asiasta olla uudelleen yhteydessä. Useiden 

asukkaiden viestien virrassa kyseisen asukkaan viesti on voinut hävitä muiden viestien 

joukkoon, jolloin vastaamatta jääminen on voinut olla inhimillisen virheen lopputulema. Asia-

kaspalvelutilanteissa on kuitenkin hyvä muistaa, että asiakas odottaa vastausta, mutta toi-

sinaan asiakas tyytyy myös tietoon, että hänen tilanteestaan otetaan selvää ja hänelle pa-

lataan asiaan, kun vastaus on selvitetty. 

Asuntojen vuokrauksen viestinnässä koettiin myös muita kehityskohtia. Vastausten perus-

teella haasteita tuotti esimerkiksi tiedon saaminen vapaista asunnoista, kun toivottu asunto 

onkin tarjottuna jo toiselle asiakkaalle. Vastausten perusteella useat asukkaat toivoisivat, 

että heitä pidettäisiin tarkemmin ajan tasalla vapaista asunnoista vaikkei yrityksellä olisi-

kaan sillä hetkellä sopiva asuntoa tarjottavaksi tai vaikka toivottu asunto olisikin jo mennyt. 

Jokaisen asiakkaan kontaktointi ja ajan tasalla pitäminen vie huomattavan määrän aikaa, 

mutta tietoisuus prosessin kulusta lisäisi varmasti asiakkaan luottamusta yrityksen toimin-

taan ja näin parantaisi asiakkaan henkilökohtaista asiakaskokemusta, vaikka lopputulos oli-

sikin se, ettei yritys voisi toteuttaa asiakkaan toiveita. Asiakkaalle kuitenkin jäisi asiakaspal-

velusta tunne, että hänen tarpeensa otettiin huomioon ja hän sai tarvittavan määrän tietoa. 

Asiakkaiden tiedottamisessa voisi hyödyntää esimerkiksi valmista viestivastausta, jossa il-

moitetaan toivotun asunnon poistuneen tarjonnasta ja että asiakkaalle voidaan halutessaan 

etsiä jotain toista asuntoa, joka vastaisi hänen toiveitaan. 

4.4.2 Kehitysehdotuksia koko organisaation tasolla 

Tutkimusvastausten perusteella monet nykyisistä Lahden Talojen asukkaista kokivat 

asuntonäyttöjen sopimisen joko haastavaksi tai epämiellyttäväksi. Asukkaita hämmensi, 

että asuntonäytön sopiminen ei tapahtunut vain yhden ihmisen kautta, vaan asuntoa saat-

toi näyttää joko huoltomies tai edellinen asukas. Asuntonäyttöjen sopimisessa koettiin 

haasteita rajallisten aikataulujen vuoksi. Yrityksen tulisi miettiä vaihtoehtoa, jossa asunto-

näytöt sovittaisiin aina tietyn tahon kanssa. Lahden Taloilla voisi olla oma asunnon tietoi-

hin perehtynyt asuntonäyttäjä, joka olisi yhteydessä asiakkaaseen asuntonäytön 
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sopimiseksi. Näin asuntonäyttöjen aikatauluttaminen sujuisi joustavammin eikä uuden asi-

akkaan tarvitsisi olla itse yhteydessä esimerkiksi edelliseen asukkaaseen.  

Yksi tutkimukseen vastanneista asukkaista toi ilmi toiveensa vähemmästä digitalisaatiosta 

asuntojen vuokrauksessa. Hänen toiveenaan oli, että asuntojen vuokraukseen liittyviä asi-

oita, kuten asunnon hakemista, voisi hoitaa myös perinteisesti paperiversiolla. Kuten aiem-

min mainittu, Lahden Talojen kanssa on mahdollisuus asioida kasvotusten kauppakeskus 

Trion Palvelutorilla.  Kyseisen kehitysehdotuksen antanut asukas ei välttämättä ollut tietoi-

nen tästä mahdollisuudesta. Yrityksen uusia palvelumahdollisuuksia tulisi mainostaa enem-

män, jotta sekä uudet että vanhat Lahden Talojen asukkaat voivat tarvittaessa myös hyö-

dyntää esimerkiksi kasvokkain tapahtuvaa palvelua. Lahden Talojen asukkaita voisi tiedot-

taa uusista eduista esimerkiksi kotiin jaettavalla etukirjeellä, jossa olisi mainittu kaikki Lah-

den Talojen uudet sekä mahdollisesti kehitteillä olevat edut. Etukirjeen voisi lähettää asuk-

kaille useamman kerran vuodessa, jotta asukkaat olisivat tietoisia sekä nykyisistä että tule-

vista eduista.   

 

Kuvio 8. Kehitysehdotukset eriteltynä. 

Asuntojen 
vuokrauksessa:

Asiakasviestinnän 
kehittäminen

Tarjonnasta 
poistuneista 
asunnoista 
tiedottaminen

Valmiiden 
vastauspohjien 
hyödyntäminen

Organisaation 
tasolla:

Asuntonäyttöjen 
ohjaaminen tietylle 
toimijalle

Tiedottamisen 
kehittäminen

Etukirjeen 
hyödyntäminen
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5 Yhteenveto 

Asiakaspalvelun merkitys on kasvanut huomattavasti ja moni yritys pyrkii toiminnallaan ta-

kaamaan asiakkaalle parhaan mahdollisen palvelun. Myös asiakkaan ja yrityksen kohtaa-

misen seurauksena syntyvä asiakaskokemus on noussut tärkeäksi osaksi asiakaspalvelua. 

Asiakaskokemuksen syntymiseen vaikuttavat asiakkaan omat tunteet sekä kokemukset. 

Tämän vuoksi onnistuneen asiakaskokemuksen syntymiseen ei ole olemassa selkeää kaa-

vaa. Yritys voi kuitenkin omilla toimillaan ohjata asiakaskokemuksen syntymistä asiakkaan 

sekä yrityksen kohdatessa.  

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli tarkastella asuntojen vuokrauksen alalla toimivan 

Lahden Talot Oy:n asiakaspalvelua ja luoda yritykselle kehitysehdotuksia, kun tavoitteena 

on saavuttaa onnistunut asiakaskokemus. Opinnäytetyö sisälsi kaksi pääkysymystä, joihin 

etsittiin vastauksia;  

1. Kuinka asiakaspalvelua voidaan kehittää syntyvässä asiakassuhteessa? 

2. Kuinka onnistunutta asiakaskokemusta voidaan ylläpitää, kun tarkoituksena on saavuttaa 

pitkäkestoinen asiakassuhde? 

Opinnäyte koostui kahdesta eri osuudesta. Työn teoreettisessa osuudessa tutustuttiin yri-

tyksen alkuperään sekä yrityksen asiakaspalvelun nykytilanteeseen. Teoriaosuudessa tar-

kasteltiin myös asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijöitä ja peilattiin niitä Lahden Talojen 

asuntojen vuokraukseen.  Työn toisessa osiossa suoritettiin tutkimus, jonka tarkoituksena 

oli selvittää Lahden Talojen asukkaiden asiakaskokemuksia. Tutkimus suoritettiin keväällä 

2022 laatimalla sähköinen asiakaskokemuskysely Lahden Talojen tuoreille asukkaille. Ky-

sely laadittiin Webropol-palautekyselyohjelmalla ja se lähetettiin 500 asukkaalle sähköpos-

titse. Kyselyn vastausten perusteella laadittiin kehitysehdotuksia, joita hyödyntämällä yritys 

voisi parantaa asiakaspalveluaan ja luoda paremman asiakaskokemuksen asiakkaille tule-

vaisuudessa. 

Tutkimuksessa esitettiin väitteitä asiakaspalvelun eri osa-alueista. Vastaaja sai valita, oliko 

väitteen kanssa täysin samaa mieltä, osittain samaa mieltä, osittain eri mieltä tai täysin eri 

mieltä. Väitteeseen oli mahdollisuus myös vastata neutraalisti valitsemalla vaihtoehdon ”en 

osaa sanoa”. Lopuksi vastaajalla oli mahdollisuus kertoa sanallisesti, millä tavoin yritys voisi 

parantaa asiakaskokemusta. Tutkimukseen vastasi 85 asukasta, jolloin vastausprosentti oli 

17 %. Kirjallisia kehitysehdotuksia tutkimuksen myötä kertyi 24. Tutkimuksen todettiin an-

taneen toimeksiantajalle arvokasta tietoa syntyneistä asiakaskokemuksista. Tutkimus ei 

kuitenkaan ollut täysin luotettava alhaisen vastausprosentin sekä aiheen tunnesidonnaisuu-

den vuoksi.  
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Annettujen vastausten perusteella voidaan todeta, että suurin osa tutkimukseen osallistu-

neista asukkaista olivat tyytyväisiä Lahden Talojen asunnonhakuprosessiin sekä asiakas-

palveluun. Tutkimukseen osallistuneet asukkaat antoivat yritykselle kehitysehdotuksia asia-

kaskokemuksen parantamiseksi. Useat kehitysehdotukset kohdistuivat asuntojen sekä ta-

loyhtiöiden kunnossapitoon sekä huoltoon, mutta myös asuntojen vuokraus sai kehityseh-

dotuksia. Vastausten perusteella esimerkiksi kommunikointi asiakkaiden kanssa asuntojen 

vuokraustilanteessa vaatisi kehittämistä. Myös asuntonäyttöjen sopimisessa havaittiin kom-

pastuskiviä, joten asuntonäyttöjen suorittamista olisi syytä kehittää. 

Toimeksiantajalle laadittiin useita kehitysehdotuksia, joiden avulla asiakaspalvelua voitai-

siin kehittää entisestään. Kehitysehdotusten tarkoituksena on auttaa toimeksiantajaa saa-

vuttamaan mahdollisimman onnistunut asiakaskokemus. Kehitysehdotuksissa ehdotettiin 

asiakkaiden kontaktointia myös tilanteissa, joissa haluttu asunto oli jo poistunut tarjonnasta. 

Kehitysehdotuksissa ehdotettiin myös viestinnän lisäämistä sekä asuntonäyttöjen ohjaa-

mista tietyn toimijan suoritettavaksi. Tutkimuksen myötä toimeksiantaja on saanut selkeän 

kuvan syntyneistä asiakaskokemuksista ja voi kehittää toimintaansa tulevaisuudessa. 
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